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У статті проаналізовано важливість залучення громадськості та зворотного зв’язку під час кризових 
подій. Встановлено, що активне залучення громадськості до системи публічного управління та належний 
зворотній зв’язок здатні значно покращити реакцію на кризу, а включення громадян у процес прийнят-
тя рішень за рахунок сучасних механізмів може зміцнити довіру до урядових інституцій. Проаналізова-
но сучасні дослідження, які демонструють, що ефективна комунікація, включаючи високоякісну мережеву 
співпрацю, стратегії кризової комунікації та використання соціальних медіа, значно підвищує ефектив-
ність публічного управління в умовах кризи. З’ясовано, що: комунікація здатна суттєво вплинути на ефек-
тивність адміністративного реагування та довіру й залучення громадськості; владні структури повинні 
забезпечувати цілісність та точність інформації, щоб уникнути дезінформації та ажіотажних настроїв, 
а також розробляти інформаційні стратегії, які відповідають специфіці кожної фази кризової ситуації. 
Відзначено, що активний комунікативний процес в системі публічного управління є фундаментом для під-
тримки адекватного рівня інформованості громадян в умовах кризи. Наголошено, що швидкість та точ-
ність інформації можуть не лише визначати результати управлінських рішень, а й впливають на безпеку 
держави. Акцентовано, що ефективність публічного управління на різних рівнях залежить від багатьох 
чинників та визначається, перш за все, якістю комунікацій між органами влади та громадянами, адек-
ватністю відповідей на суспільні виклики, здатністю до швидкого прийняття та впровадження управлін-
ських рішень. Ефективні кризові комунікації дозволяють органам влади оперативно реагувати на кризи, 
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забезпечувати населення важливою інформацією та керувати громадськими реакціями, що підтримує со-
ціальну стабільність та довіру громадян до владних структур. Описано різницю комунікації у мирний час 
та під час війни та її роль. Наголошено, що недбале ставлення до внутрішньої комунікації під час війни 
може призвести до тяжких наслідків, таких як паніка, непорозуміння ситуації та втрати життів. Пред-
ставлено ініціативи щодо удосконалення комунікацій в кризових умовах в системі публічного управління. 
Ключові слова: кризові комунікації; публічне управління; комунікаційний процес; ефективність комунікацій.

The importance of public participation and feedback during crisis events is analyzed in the article. It has been estab-
lished that active public engagement in the public management system and appropriate feedback can significantly 
improve crisis response. Furthermore, involving citizens in the decision-making process through modern mecha-
nisms can strengthen trust in government institutions. Modern research demonstrates that effective communication, 
including high-quality network cooperation, crisis communication strategies, and the use of social media, significantly 
enhances the effectiveness of public administration in crisis conditions. Communication has been found to signif-
icantly influence the effectiveness of administrative responses and public trust and involvement. Authorities must 
ensure the integrity and accuracy of information to avoid misinformation and sensationalism, and develop informa-
tion strategies that align with the specifics of each crisis phase. An active communication process within the public 
management system is essential for maintaining an adequate level of citizen awareness during crises. The speed 
and accuracy of information not only influence management decisions but also impact national security. Effective 
crisis communications enable authorities to respond swiftly to crises, provide the population with crucial information, 
and manage public reactions, thus supporting social stability and trust in government structures. The difference 
between peacetime and wartime communication and its role is detailed. A careless approach to internal communi-
cation during war can lead to severe consequences, such as panic, misunderstandings of the situation, and loss of 
life. Initiatives to enhance communications in crisis conditions within the public administration system are presented.  
Key words: crisis communications; public administration; communication process; communication effectiveness.

ВСТУП
Актуальність питання залучення громад-

ськості та зворотного зв’язку в кризових кому-
нікаціях посилюється в контексті зростаючої 
складності суспільних взаємодій та збільшення 
частоти й інтенсивності кризових подій. Активне 
залучення громадськості до системи публічного 
управління та зворотній зв’язок здатні значно по-
кращити реакцію на кризу, забезпечуючи владу 
актуальною інформацію про потреби та реакції 
населення, що дозволить оперативно адаптува-
ти стратегії та дії для ефективнішого вирішення 
кризової ситуації. 

Включення громадян у процес прийняття рі-
шень за рахунок сучасних механізмів зворотного 
зв’язку можуть зміцнити довіру до урядових ін-
ституцій. Отже, важливо вчасно виявляти слаб-
кі місця в комунікаційних стратегіях, коригувати 
їх та оптимізувати подальшу комунікацію, що 
дозволить забезпечити точність, зрозумілість та 
своєчасність інформації, яка розповсюджується 
серед населення під час криз. Водночас залучен-
ня громадськості додатково сприяє підвищенню 
загальної соціальної стійкості до криз, оскільки 
громадяни, які беруть активну участь у кризових 
заходах, часто виявляються більш підготовлени-
ми і здатними адаптуватися до змін, що допома-
гає утворенню мереж підтримки в системі публіч-
ного управління. Важливо зазначити й про те, що 
неефективний комунікаційний процес виступає 
додатковим тригером кризи, особливо в умовах 
загрози існування державності. Тож, саме сьогод-
ні необхідно мобілізувати всі зусилля у напрям-
ку забезпечення ефективності комунікаційного 
зв’язку в системі публічного управління. 

ОГЛЯД ЛІТЕРАТУРИ
Сучасні дослідження доводять, що ефектив-

на комунікація значно підвищує ефективність 
публічного управління в умовах кризи. Водночас, 
ефективна комунікація не лише має вирішаль-
не значення для системи публічного управління 
під час криз, вона здатна суттєво вплинути на 
ефективність адміністративного реагування та 
довіру й залучення громадськості. Тож, науковці 
продовжують активно досліджувати комунікацій-
ні стратегії, зокрема детально розкривають такі 
питання: 1) залучення громадян через соціальні 
мережі [1] (підтверджують, що уряди, які вико-
ристовують соціальні медіа для надання своє-
часних оновлень і вступу в діалог, можуть поси-
лити залучення громадян і довіру під час криз); 2) 
мережева співпраця та управління знаннями [2] 
(органи державного управління, які є структур-
но підготовленими, навчаються з минулих криз 
і підтримують високоякісну мережеву співпрацю 
з іншими адміністраціями та громадянським сус-
пільством, працюють краще під час криз); 3) гро-
мадська думка та комунікативна взаємодія [3] 
(істотно впливають на ефективність публічного 
управління, а постійне спілкування та публічне 
звітування органів влади можуть оптимізувати 
цю взаємодію та покращити довіру і співпрацю); 
4) спілкування громадських лідерів із засобами 
масової інформації та зацікавленими сторо-
нами (необхідне для керування впливом криз і 
підтримки суспільної довіри) [4]; 5) важливість 
ефективного управління кризовими комунікація-
ми з боку органів влади (для мінімізації впливу 
криз на діяльність владних структур та їх цільові 
аудиторії; включає швидке відновлення контро-
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лю та комунікації після початку кризової ситуації, 
а також вибір правильних комунікаційних стра-
тегій та технологій задля уникнення негативних 
наслідків, таких як розповсюдження паніки чи 
дезінформації) [5]; 6) важливість адаптації кому-
нікаційних стратегій до різних груп населення та 
змінних умов (акцент на негайне реагування в 
кризових ситуаціях для стримування негативних 
емоцій і запобігання масовій паніці, при цьому 
владні структури повинні забезпечувати ціліс-
ність та точність інформації, щоб уникнути дезін-
формації та ажіотажних настроїв, а також роз-
робляти інформаційні стратегії, які відповідають 
специфіці кожної фази кризового розвитку) [6]; 7) 
кризові комунікації як інструмент забезпечення 
стійкості громад [7] (включає рекомендації для 
працівників муніципалітетів); 8) ефективні кому-
нікаційні моделі в умовах кризи [8] та інші. 

Отже, наукові розвідки доводять, що сьогод-
ні важливості набуває використання соціальних 
медіа, сприяння мережевій співпраці, зосере-
дження уваги на потребах зацікавлених сторін, 
використання цифрових платформ і підтримка 
постійного громадського діалогу. Такі підходи 
не тільки підвищують адміністративну ефектив-
ність, але й зміцнюють і зберігають громадську 
довіру та участь.

МЕТА ТА ЗАВДАННЯ 
Метою даної статті є дослідження важливості 

і впливу кризових комунікацій на підтримку соці-
альної стабільності та довіри громадян у непе-
редбачених ситуаціях та формування ініціатив 
для удосконалення комунікаційного процесу в 
системі публічного управління.

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ
У статті було використано ряд методів науко-

вого пошуку, а саме: метод аналізу використо-
вувався у процесі дослідження наукових публі-
кації, що дозволило визначити актуальність та 
важливість теми дослідження; емпіричний метод 
дозволив зібрати необхідну інформацію для ви-
вчення питань впливу комунікації на ефектив-
ність системи публічного управління; метод ана-
лізу даних - для збору даних з різних джерел, які 
розглядають ефективність кризових комуніка-
цій і залучення громадськості до управлінських 
процесів, що допомогло структурувати зібрану 
інформацію та визначити ключові висновки; ме-
тод синтезу інформації, що дозволив об’єднують 
інформацію з різних джерел; метод компара-
тивного аналізу за допомогою якого здійснено 
порівняння комунікаційних стратегій у мирний 
час і під час криз, що дозволяє виявити основні 
відмінності та спільні риси в підходах до комуні-
кації. Також було використано теоретичні моделі 
комунікації та управління. Використання таких 
методів наукового пошуку сприяло системно до-
слідити вплив комунікацій на публічне управлін-

ня в умовах кризи, визначати прогалини у знан-
нях та сформувати практичні рекомендації.

РЕЗУЛЬТАТИ 
У контексті публічного управління, вирішаль-

ним аспектом ефективності кризових комунікацій 
є спроможність оперативно та точно передавати 
актуальну інформацію всім сторонам, залуче-
ним до вирішення кризи, а також забезпечення 
двостороннього зв’язку, який дозволяє громадя-
нам висловлювати свої потреби. Першорядним 
є усвідомлення значущості ефективної комуніка-
ції між владою та громадянством для успішної 
управлінської діяльності. Постійний комуніка-
тивний процес в системі публічного управління є 
фундаментом для підтримки адекватного рівня 
інформованості громадян в умовах кризи. Важ-
ливість такого діалогу стає надто актуальною 
сьогодні для України, де швидкість та точність ін-
формації можуть визначати не лише результати 
управлінських рішень, а й безпеку державності.

Важливо також звернути увагу на потенціал 
сучасних технологій, які розширюють можливості 
взаємодії в системі публічного управління. Су-
часні підходи можуть забезпечити більш швид-
ку реакцію на кризові події, підвищуючи ефек-
тивність управління в умовах екстремальних 
викликів. Відтак, додаткові дослідження щодо 
інноваційних методів залучення громадськості 
та удосконалення зворотного зв’язку, які відпо-
відають сучасним вимогам, є надзвичайно важ-
ливими та такими, що допоможуть оптимізувати 
двосторонні комунікації між урядом і громадські-
стю в умовах криз, забезпечуючи ефективність 
системи публічного управління. 

Ефективність публічного управління на різ-
них рівнях залежить від багатьох чинників та 
визначається, перш за все, якістю комунікацій 
між органами влади та громадянами, адекват-
ністю відповідей на суспільні виклики, та здат-
ністю до швидкого прийняття та ефективного 
впровадження політичних рішень. Також, вели-
ке значення має гнучкість управлінських струк-
тур в адаптації до змін у зовнішньому і внутріш-
ньому середовищі. Основні аспекти включають 
дієвість методів управління, адекватність пу-
блічно-управлінських механізмів, а також ефек-
тивність комунікаційних систем. Процеси у 
публічному управлінні є тісно пов’язаними з ін-
формаційно-комунікаційними зв’язками, які віді-
грають ключову роль у загальній ефективності 
управління. Через комунікативну діяльність реа-
лізуються численні завдання, дозволяючи орга-
нам публічної влади, таким як виконавча влада 
та місцеве самоврядування, ефективно здійсню-
вати управлінські та владні функції.

Зокрема, важливість кризових комунікацій 
стає вирішальною під час непередбачених ситу-
ацій, коли швидка та чітка комунікація може кар-
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динально змінити результати управлінських дій. 
Ефективні кризові комунікації дозволяють орга-
нам влади оперативно реагувати на кризи, за-
безпечувати населення важливою інформацією 
та керувати громадськими реакціями, що підтри-
мує соціальну стабільність та довіру громадян 
до владних структур.

Тож, комунікація має важливе значення у про-
цесі керування кризовими ситуаціями, оскільки 
її головна мета полягає в пом’якшенні ризиків і 
реагуванні на непередбачені події. Академічні 
дослідження детально аналізують різноманітні 
аспекти комунікаційних стратегій і оцінюють їхню 
здатність зменшувати невизначеність і ризики в 
умовах кризи. При цьому ефективні комуніка-
ційні стратегії можуть значно знижувати стрес 
та тривогу серед зацікавлених сторін. Крім того, 
забезпечення відкритого і чесного діалогу спри-
яє залученню спільноти та підвищенню довіри 
між учасниками. Науковці сьогодні генерують 
ключові висновки щодо важливості комунікацій, 
а саме: 1) ефективна комунікація у кризових си-
туаціях має вирішальне значення для підтримки 
легітимності організації та може призвести до 
організаційних змін і покращення процесу при-
йняття рішень під час криз [9]; 2) включення еле-
ментів комунікації, таких як передбачення, залу-
чення громадськості та довіра, може покращити 
практику комунікації у кризових ситуаціях [10]; 
3) дотримання таких принципів, як бути першим, 
правим і надійним у кризовій комунікації, може 
захистити громади та зберегти суспільну довіру 
[11]; 4) комунікація може підтримувати адекват-
ну поведінку під час кризи та зменшувати афек-
тивні реакції серед людей [12]; 5) навчальні по-
відомлення, адаптовані до різноманітних потреб 
аудиторії та стилів навчання, можуть підвищи-
ти ефективність комунікації щодо ризиків і криз 
[13]; 6) повне розуміння теорій кризової кому-
нікації має важливе значення для ефективного 
управління розвитком, реагуванням і розв’язан-
ням криз [14]. 7) Спілкування під час криз є жит-
тєво важливим для створення дій проти кризи 
та управління міжособистісними стосунками для 
пошуку оптимальних стратегій виживання [15]. 
Отже, комунікація є важливим інструментом мі-
німізації ризику під час криз. 

Комунікаційний процес охоплює прийняття 
стратегічних рішень та взаємодію з громадські-
стю. Ефективна комунікація може зміцнювати 
громадську довіру, сприяти адекватній поведінці 
та підтримувати загальну стійкість. Включення 
участі громадськості та лідерства, що дотриму-
ється принципів кризової комунікації, може до-
датково збільшити здатність ефективно долати 
кризові ситуації.

У мирний час комунікація задовольняє ін-
формаційні потреби громадян, полегшуючи по-

всякденне життя та інформуючи про різні події. 
Проте під час війни її роль та функції значно 
розширюються, орієнтуючись на швидке реагу-
вання на кризові ситуації. Під час воєнних дій 
важливість комунікації зростає та стає ключовим 
елементом у забезпеченні безпеки та висвітлен-
ні важливої інформації для населення. Однак, 
комунікаційні зусилля в умовах війни мають бути 
спрямовані не лише на інформування, але й на 
підтримку соціальної стабільності та управлін-
ня громадською думкою. Звідси комунікаційний 
процес стає не просто засобом задоволення ін-
формаційних потреб, а важливим інструментом, 
який може зберегти життя та знизити ризики для 
населення, а також забезпечити своєчасне по-
ширення інформації про потенційні загрози та 
відповідні заходи реагування. Водночас недбале 
ставлення до внутрішньої комунікації під час вій-
ни може призвести до тяжких наслідків, таких як 
паніка, непорозуміння ситуації та втрати життів. 

Можливі ініціативи щодо удосконалення ко-
мунікацій в кризових умовах в системі публічно-
го управління, з акцентом на посиленні даного 
процесу представлено на рис. 1. 

Представлений перелік заходів підкреслює 
важливість оперативної відповіді на надзвичай-
ні ситуації або кризи та допомагає зосередити-
ся на важливості взаємодії з різними організа-
ціями для покращення управлінських процесів 
в умовах криз. Також враховується важливість 
інтеграції новітніх технологій, зокрема ШІ, для 
оптимізації управління та аналізу даних. До-
датково було зроблено акцент на необхідності 
централізації даних для ефективнішого управ-
ління. Варто наголосити і на  значенні тренінгів 
і практик для підготовки публічних управлінців 
до реагування на кризи. Представлені заходи у 
подальшому можуть бути використані для роз-
робки комунікаційних стратегій та планів в галузі 
публічного управління.

Такий інтегрований підхід до комунікацій у 
кризових умовах не тільки підвищить ефектив-
ність публічного управління, але й допоможе у 
забезпеченні більшої прозорості та залученні 
громадян до вирішення спільних проблем, зміц-
нюючи довіру та соціальну стійкість. Представ-
лені заходи можуть бути використані для фор-
мування комплексних комунікаційних стратегій, 
які враховуватимуть специфіку воєнних умов та 
здатні забезпечити ефективні та своєчасні кому-
нікації в кризовій ситуації.

ДИСКУСІЯ
Дискусія в контексті представленої статті по-

глиблює розуміння, як залучення громадськості 
та використання сучасних комунікаційних інстру-
ментів можуть оптимізувати реакцію на кризи, 
а також висвітлює потенційні виклики та обме-
ження, які можуть виникнути. Попри переваги, 
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зазначені у дослідженнях, включення громадян 
у процес управління під час криз також може 
призвести до певних комплікацій, таких як пе-

ревантаження інформацією, можливість дезін-
формації та затримки в прийнятті рішень через 
необхідність більш широкої консультації.

Рис. 1. Заходи щодо удосконалення комунікацій в системі публічного управління 
Джерело: запропоновано авторами

Ефективність кризових комунікацій часто 
залежить від здатності управлінських структур 
швидко реагувати на змінні умови, не затрача-
ючи зайвий час на залучення великої кількості 
учасників. Водночас демократичні принципи 
вимагають, аби рішення були прийняті з ураху-
ванням думок та потреб населення. Також варто 
враховувати роль технологій у комунікаціях під 
час криз. З одного боку використання штучного 
інтелекту, соціальних медіа та інших цифрових 
платформ може значно підсилити спроможність 
уряду реагувати на кризові ситуації, а з іншого - 
існують питання щодо конфіденційності, безпеки 
даних та ризику цифрового розриву, де для ча-
стини населення може бути відсутній доступ до 
сучасних технологій.

ВИСНОВКИ
У сучасних умовах в Україні питання ефектив-

ності публічного управління тісно пов’язані з за-
лученням громадськості та зворотнім зв’язком під 

час кризових подій, що здатні значно покращити 
реакцію на кризу. Включення громадян у процес 
прийняття рішень за рахунок сучасних механізмів 
допомагає зміцнити довіру до урядових інститу-
цій. Наукові дослідження чітко демонструють, що 
ефективна комунікація (високоякісна мережева 
співпраця, стратегії кризової комунікації, викори-
стання соціальних медіа) значно підвищує ефек-
тивність публічного управління в умовах кризи. 
Постійний комунікативний процес в системі пу-
блічного управління є фундаментом для підтрим-
ки адекватного рівня інформованості громадян в 
умовах кризи, а швидкість та точність інформації 
можуть визначати не лише результати управлін-
ських рішень, а й безпеку державності. На основі 
дослідження різниці між комунікацією в системі 
публічного управління у мирний час та під час 
війни були представлені ініціативи щодо удоско-
налення комунікацій в системі публічного управ-
ління в кризових умовах. 
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